¿ QUE ES CALIDAD?
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MOVIMIENTO HISTORICO DE LA CALIDAD

AÑO                   AUTOR             CONTRIBUCION

1911                                 Taylor                 División de las funciones de inspección y 

                                                                      Producción.

1931                                 Shewhart            Control estadístico del proceso. (SPC)

1950                                 Deming               Control de calidad. (QC)

1954                                 Juran                  QC + QA  en toda la compañía con enfoque 

                                                                     al producto.

1956                                 Freigenbaum     Control de calidad (QC) + aseguramiento de 

                                                                     la calidad.    (QA).

 60’s                                 Ishikawa             Control total de calidad(CWQC) del 

                                                                      Producto y de   la   gestión para obtenerlo.

 90’s                                      JUSE              El concepto de admón. Por calidad total 

                                                                     (ACT) incluye no solo al cliente sino a la 

                                                                     Sociedad en general.

3.1       LA RUTA DE LA SOBREVIVENCIA
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                                                                                            CALIDAD  INTRINSECA

                       Producto/servicio libre de defectos y fallas que  Cumpla al máximo con los requisitos del cliente.

                                                       Calidad presente en las etapas de:



COSTO- PRECIO




ENTREGA


Destino           Cliente

Tiempo           Cliente

                                                    Cantidad         Cliente  

SEGURIDAD

Producto/servicio libre de provocar daños físicos.

· Para los empleados

· Para los clientes      


MORAL

FACTOR ENFOCADO A LA MOTIVACION DE LOS EMPLEADOS
· Establecer indicadores medibles sobre la satisfacción 

                     de los empleados y evaluarlos periódicamente.

· Dar prioridad a la capacitación y entrenamiento continuo.

· Motivarlos a cumplir con los objetivos que tienen a su cargo.

· No olvidar que la satisfacción del empleado es esencial para lograr 

                     la satisfacción de los clientes.


MEDIO AMBIENTE

Aspectos Básicos

· Enfatizar el uso racional de los recursos naturales.

· Establecer reglas éticos internas sobre protección del medio ambiente.

· Promover una estructura adecuada para el logro de un medio ambiente 

       Sustentable, de forma grupal con los demás integrantes de la industria.

CONCEPTO DE CONTROL BAJO EL ENFOQUE DE  A.C.T.




PROCESO DE DESARROLLO DE NUEVOS PRODUCTOS DE DEMING






CICLO P H V A 




CICLO DE CONTROL DE ISHIKAWA

PLANEAR                1.- DEFINIR UN OBJETIVO DE TRABAJO.

                                   2.- DEFINIR LOS METODOS PARA ALCANZAR EL OBJETIVO.

HACER                     3.- DAR EDUCACION Y ENTRENAMIENTO.

                                   4.- REALIZAR EL TRABAJO.

VERIFICAR             5.- VERIFICAR LOS RESULTADOS OBTENIDOS.

ACTUAR                 6.- EMPRENDER ACCIONES CORRECTIVAS.

ADMINISTRACION POR CALIDAD TOTAL



MODELO CONCEPTUAL DE A.C.T.

· Es un modelo encaminado a lograr la satisfacción de las necesidades y requerimientos de la sociedad. (Clientes, empleados, accionistas, proveedor, vecino y comunidad).

· A través del involucramiento completo y entusiasta de todos los niveles de la organización en la practica del control d calidad.

· Buscando siempre la mejora continua en los procesos, productos o servicios.
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REQUISITOS PARA LA  A.C.T.






11 CONCEPTOS BASICOS DE A.C.T.
CONCEPTO 1
· EMPATIA : 

· Escuchar con el fin de comprender

              a la persona, considerando sus 

              Circunstancias particulares.

· Adoptar el papel de la sociedad para

               identificar sus necesidades y utilizarla

              para el diseño del producto/servicio, es 

              esencial para contribuir al desarrollo de

              una sociedad de calidad.

Aspectos clave para el desarrollo de una sociedad de calidad

A.- 
Implantar un sistema de recolección de información para identificar las necesidades y requerimientos 

              de la sociedad.


Realizar un sondeo sobre los siguientes factores:

                           - Cliente                           - Competencia

                           - Proveedor                      - Comunidad local

                           - Accionista                     - Empleados

Satisfacción del cliente

1.- ¿Están identificados sus clientes internos y externos?

2.- ¿Tiene definida la calidad asegurada para cada cliente?

3.- ¿Cómo aprecia la información de sus clientes(quejas, regaños, reclamos)?

4.- ¿Qué tan rápido refleja dicha información en la mejora de los estándares actuales?

5.- ¿Qué tan sincera es la incorporación de la información en la mejora de los estándares?

6.- ¿ Que tan efectivamente se integran esas mejoras con la administración de la empresa?

B.-  Fortalecer el desarrollo de nuevas tecnologías. (adaptabilidad, capacitación y motivación)

C.-  Mejorar continuamente

                            Originalidad                                        Innovación

· Materiales                                                                - Formación de empleados

              -      Métodos de producción                                           - Investigación   

· Métodos de recolección de información                  - Educación y diseño

D.- Uso efectivo de información

· Lograr que la información sirva y contribuya al desarrollo

       de la organización estilo de vida de la gente y calidad de la

       Sociedad.

E.- Formar personal entusiasta y capaz.

F.-  Establecer un sistema de aseguramiento de la calidad

CONCEPTO 2



La calidad es lo primero

· ¡ La verdadera calidad vende y aumenta la credibilidad de la sociedad. Se aumentan las ventas y se disminuyen los costos pero sobre todo se desarrolla una sociedad de calidad.¡

· Creación de productos de acuerdo a la demanda de la sociedad.

· Inspección previa para evitar fallas en los procesos.

· Manejo eficiente de quejas, promoviendo un excelente sistema de servicio.

CONCEPTO 3

Acción orientada hacia los pocos vitales.


CONCEPTO 4

Apreciaciones con base a hechos y datos.

· HECHOS

· Representan hechos acontecidos, se basan en el conocimiento de la realidad

· DATOS

· Son la representación o el reflejo de dicha realidad.

                                   CONOCIMIENTO     +    HECHOS    = DECISIONES

                                    EXPERIENCIA                DATOS         CORRECTAS

LOS 5- GEN

VISITAR EL AREA DE TRABAJO

              = GENBA=

OBSERVAR Y RECONOCER LA EVIDENCIA TANGIBLE

                            = GENBUTSU=

OBSERVAR Y RECONOCER LOS HECHOS REALES

                            = GENJITSU=

CONOCER LOS PRINCIPIOS QUE FUNDAMENTAN EL PROCESO

                            = GENRI=

RECONOCER LOS ESTANDARES QUE CARACTERIZAN EL PROCESO

                            = GENSOKU=

CONCEPTO 5

Control del proceso para asegurar la calidad

· Aspectos importantes a asegurar sobre el producto/servicio:

· Que los consumidores puedan comprarlo con confianza.

· Que los consumidores queden satisfechos con su compra

· Que los consumidores sigan comprando siempre.

ASPECTOS BASICOS SOBRE EL CONTROL DE PROCESOS

· No insistir en las formas tradicionales de trabajar, mas bien buscar mejores formas con un deseo de una innovación.

· Analizar los factores que dan lugar a las diferencias entre los valores y el objetivo de la empresa con respecto a los resultados del proceso y entender su relación.

· Elaborar estándares que permitan hacer y mejorar el trabajo

· No hacer énfasis únicamente en los resultados

· Seguir la causa de los problemas hasta su fuente de origen, para evitar la repetición del mismo.

CONCEPTO 6 

Control de la variación en el proceso.

· Proceso

· Conjunto de actividades de trabajo relacionadas entre si apoyadas en insumos.

       Produciendo resultados y proporcionando a su vez valor agregado.



CAUSAS DE VARIACION

PROCESO

                            MAQUINARIA          MANO DE OBRA




                   MATERIALES       MEDIO AMBIENTE      METODOS    

                                                     CAUSAS DE VARIACION

CONCEPTO 7

Los puestos de trabajo río abajo son cliente

· Los involucrados en cada proceso deben tener en cuenta:

· El proceso anterior afecta su proceso.

· Cada quien es responsable de su propio proceso

· Los siguientes procesos son afectados por el propio.


              INSUMOS                               PROCESO                                           SALIDA

                INPUTS                             MI RESPONSABILIDAD                              OUTPUT

CONCEPTO 8

Control río arriba

                  Cliente----------Planeación------------Diseño--------------Producción----------Inspección

LA PALANCA DE LA CALIDAD
“Mientras más cerca te encuentres de tu cliente es mayor el esfuerzo para lograr un incremento en calidad”

                   PLANEACION       DISEÑO

                                                                       PRODUCCION

                                                                                                 INSPECCION

                                                                                                                                     MEJORA DE

                                                                                                                                     LA CALIDAD



CONCEPTO 9

Acción preventiva para evitar la repetición de errores.

Pasos:

· Identificar los síntomas o fenómenos que indican la presencia de problemas.

· Investigar en que proceso es donde se presentan las anormalidades y definir claramente el problema.

· Hacer una análisis del proceso para identificar las causas del problema.

· Después de recolectar datos e investigar la causa, se identifica cual es responsable del problema.

· Tomar acciones correctivas sobre la causa responsable.

· Prevenir que el mismo problema se repita, analizándola causa hasta llegar a la raíz.

CONCEPTO 10

Respeto a los empleados como seres humanos que son:

· Enfatizar la importancia de realizar esfuerzos para mantener satisfechas las necesidades y requerimientos de los empleados.

· Es importante contar con indicadores de la medición sobre la satisfacción de los empleados.

· La educación y entrenamiento del personal es el mejor medio para lograr la autorrealizacion.

· La motivación y el reconocimiento son también factores básicos para el desarrollo del personal.

· Los círculos de calidad son una herramienta efectiva para promover el trabajo en equipo y lograr el autodesarrollo y la comunicación entre los empleados.

Satisfacción del empleado a través del control total de calidad.

1. Establecer un índice medible.

2. Priorizar la satisfacción del empleado.

3. Contribuir a la satisfacción del empleado a través de la transferencia de tecnología y habilidades técnicas.

4. Animar al personal a cumplir con los objetivos que tiene a su cargo.

5. Establecer estándares detallados y prácticos de estos procesos.

6. La satisfacción del empleado es esencial para lograr la satisfacción del cliente.

Sugerencia: (Revisar conceptos de pirámide de Maslow y factores de Herzberg)


CONCEPTO 11

Compromiso de la alta dirección:

· Establecimiento de la misión y visión de la empresa.

· Desarrollo de estrategias acordes a la misión y misión

· Despliegue de visión, misión y estrategias hacia toda la organización.

· Creación de un ambiente de trabajo adecuado a la  organización que facilite los objetivos de la ACT.

· Fomentar la creatividad y la innovación en los empleados, tanto en el interior como hacia fuera de la empresa.

Alta gerencia

Organismo responsable de que el sistema este orientado hacia la calidad. Debe de comprometerse a:

· Ser consistente de acuerdo a todos los requerimientos de la filosofía de ACT.

· Ser constante en el compromiso hacia la ACT.

· Adoptar una actitud de liderazgo.


Liderazgo


ESTRATEGIAS

Estrategia funcional

· Es la planificación de cada departamento dentro de la organización
Estrategia de negocios

· Es la planificación de cada división que conforma la organización y es el resultado de la combinación de las estrategias funcionales más relevantes.
Estrategia corporativa

· Es el conjunto de decisiones que determinan y ponen de manifiesto el objetivo de la compañía, sus propósitos y metas fundamentales.
En el sistema administrativo de ACT, la calidad pasa a ser una estrategia corporativa.

Cuando la calidad es estrategia corporativa 

· La alta dirección:
· Establece el propósito general de la calidad 
· La administración de división:
· Convierte el propósito general en metas cuantitativas para dicha división.
· La dirección intermedia 
· Establece los procedimientos s seguir para el logro de las metas cuantitativas.
· Los supervisores
· Actúan teniendo en cuenta los procedimientos establecidos.
El gerente debe de preocuparse principalmente de:

· La calidad de las personas
· Desarrollar al ser humano, cultivar sus aptitudes, cualidades y madurez de juicio.
· La calidad del sistema administrativo
· Calidad en planeación y control, en los procesos de toma de decisiones y en la organización misma.
· La calidad del diseño
· Optimizar recursos y lograr que los productos y procesos sean resistentes a los factores que causan variación y perdida de calidad.
· La calidad del proceso
· Lograr la menor dispersión posible con respecto a una meta o valor central.
· La calidad del producto
· Se deriva de la calidad del proceso, además de una política que busca el mejoramiento continuo y la innovación.
ADMINISTRACION POR DIRECTRICES

· Es un sub sistema inmerso dentro del sistema de la ACT, que permite planear y ejecutar innovaciones estratégicas a través del desarrollo de planes de implantación apropiados a cada nivel jerárquico, y llevándolos a través de toda la organización.
Elementos de la administración por directrices

                                 Admón. Interfuncional

· Establecimiento

· Despliegue

· Evaluación de directrices


Hoshin 

kanri

                               Admón. Funcional


· Establecimiento
· Mantenimiento
· Mejora de estándares

                                                                           DECISION

                                                                                                                             OPERACIONALIZACION





                                                                                                                        APOYO METODOLOGICO

                                                                                                   

RESPONSABILIDADES DEL COMITÉ DE ACT

· Formular el plan global de ACT.
· Intercambiar opiniones sobre la promoción de la ACT, formular métodos y eliminar barreras.
· Solucionar los problemas relacionados con el diseño y mantenimiento del sistema de ACT y asignar responsabilidades a las divisiones.
· Intercambiar información sobre problemas de calidad y proponer medidas para contrarrestarlas.
CARACTERISTICAS PRINCIPALES DEL COMITÉ DE ACT

· Su tamaño varia dependiendo de cada organización.
· Debe de ser presidido por el presidente de la compañía o el director general.
· Sus miembros deberán de ser representantes de las diferentes divisiones.

PLANEACION





DISEÑO





FABRICACION





ENTREGA





SERVICIO


POST-VENTA
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MANTENER





MEJORAR





ADMINISTRACION
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Modelo administrativo en el que la calidad del producto/servicio es el resultado del sistema mismo, pues comienza en la empresa que se ha comprometido con el ACT y se va extendiendo a todo aquellos organismos involucrados que de cierta manera influyen en la efectividad del proceso





INVESTIGACION      DISEÑO


DE MERCADOS.          (REDISEÑO)























VENTAS                   PRODUCCION





ACTUAR                  PLANEAR























VERIFICAR                HACER   
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Cambio en la constitución de la empresa.
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Cambio en la forma de pensar
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Sistema de aseguramiento de la calidad.
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Grupos de mejora continua





CALIDAD COMO PRIORIDAD #  1





Inconformidades quejas, devoluciones perdida de clientes.
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ITEMS QUE DEBEN DE SER PRIORITARIOS





Elementos o tareas que provoquen un fuerte impacto para el éxito de la organización.


Items importantes relacionados con las metas de la alta dirección.
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En los resultados, siempre existirán pequeñas variaciones, aun y cuando se siga continuamente un mismo proceso.





RESULTADO





Son lideres quienes procuran hacer las cosas correctas a través de actividades continuas como la revisión del sistema, adecuacion de la organización y la innovación de métodos, productos y servicios, siempre con una actitud visionaria.





Director general





Comité de ACT





Oficina de ACT





Director








Director








Director








DESARROLLO DE LA SOCIEDAD DE CALIDAD





Faciltador de ACT
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CALIDAD TOTAL





PRODUCTIVIDAD





COMPETITIVIDAD





PART. DEL MERCADO





RENTABILIDAD





SOBREVIVENCIA





CALIDAD








Es una característica referencial que está presente en un producto o un servicio y este cumple al máximo con los requerimientos del cliente.
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Hoy


Precio que el cliente esté dispuesto a pagar        


                            – 


             costo de fabricación 


                            = 


               beneficio esperado





Antes





Costo de fabricación beneficio esperado 


                             =


                   precio publico





SATISFACCION DEL CLIENTE





MENOR COSTO PARA LA EMPRESA





MORAL





MEDIO


AMBIENTE





SEGURIDAD





ENTREGA





COSTO





CALIDAD
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